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Анализируются вопросы повышения качества услуг технического центра с помощью фиксирования в инфор- 
мационных ресурсах знаний о предметной области. Процессный подход рассматривается как основная кон- 
цепция улучшения деятельности предприятия. Процессы предприятия технического сервиса идентифициро- 
ваны, на этой основе построена процессная модель системы менеджмента качества. Для реализации пре- 
имуществ процессного подхода в менеджменте качества разработано информационное обеспечение процес- 
сов мониторинга, анализа и измерении. Созданы основы для построения системы управления знаниями на 
предприятии технического сервиса. Произведена идентификация процесса управления знаниями. Декомпо- 
зиция процесса «Управление знаниями» позволила выделить пять подпроцессов: «Поиск знании», «Анализ 
знаний», «Физическая структуризация данных», «Организация оперативного доступа», «Генерация новых 
знаний». Разработанная база данных включает одиннадцать таблиц. Некоторые из них представлены в ста- 
тье в качестве иллюстраций. База данных проектировалась с помощью программного обеспечения М/сго$ой 
ОГ/Исе Ассезз 2007. Разработанное информационное обеспечение предназначено для решения задач по 
улучшению процессов управления техническим центром сервисного обслуживания сельскохозяйственной 
техники. В свою очередь, это повысит удовлетворённость потребителей. 
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Введение. Современное состояние сельскохозяйственного производства зависит от уровня его 
технической оснащённости, который определяется процессами поддержания в работоспособном 
состоянии машинно-тракторного парка сельхозпредприятий. 

Технический сервис представляет собой разветвлённую систему, включающую операции 
по ремонту и восстановлению агрегатов и машин, а также разработку стратегии организации тех- 
нического сервиса. 

Рынок сервисного обслуживания обширен и перспективен, что подтверждается ситуацией, 
сложившейся в целом по стране, например с парком уборочной техники. Так, примерно 60 % 
комбайнов эксплуатируются более 10—12 лет, 32 % — 6—10 лет и только 8 % — менее 6 лет. 
Очевидно, что чем дольше эксплуатируется техника, тем больше она нуждается в техническом 
обслуживании. В сложившихся условиях неизбежно происходит усиление конкуренции. Как след- 
ствие возникает необходимость по-новому посмотреть на управление — ориентировать его преж- 
де всего на удовлетворение запросов и ожиданий потребителей. Реализации такого подхода спо- 
собствует внедрение систем менеджмента качества (СМК) [1—3]. Именно внедрение и поддержа- 
ние в рабочем состоянии такой системы помогают предприятию технического сервиса достичь 
устойчивого успеха. СМК способствуют совершенствованию деятельности организации в удовле- 
творении потребителей. Кроме того, с помощью СМК можно продемонстрировать заинтересован- 
ным лицам конкурентоспособность выпускаемой продукции, выполняемых работ или предостав- 
ляемых услуг. 

Функциональная модель СМК. Для создания функциональной модели СМК, отображающей 

структуру и функции системы, а также потоки информации и материальных объектов, преобразу- 

емые этими функциями, используется технология функционального моделирования [4]. Диаграм- 

ма верхнего уровня описывает объект моделирования в общем виде. За этой диаграммой следует 

серия дочерних диаграмм, дающих более детальное представление об объекте. Каждая модель 

должна иметь контекстную диаграмму верхнего уровня, на которой объект моделирования пред- 
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ставлен единственным блоком с граничными стрелками. Диаграмма Ад устанавливает область 
моделирования и её границу. На рис. 1 представлена контекстная диаграмма АЙ верхнего уровня 
организации технического сервиса. В результате анализа рассматриваемой предметной области 
построены диаграммы сети процессов до 4-го уровня вложенности. 


Требования 
Нормативные Стандарты производителя 
акты, законы Организации уборочной техники 


Информация от поставщиков Информация для потребителей 


Информация от потребителей 


Информация для поставщиков 


Информация для производителя 
уборочной техники 
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уборочной техники сельскохозяйственной Получение прибыли 
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Работоспособная техника 
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Рис. 1. Контекстная диаграмма верхнего уровня А0 организации технического сервиса 


Грамотно производить техническое обслуживание и ремонт — достаточно сложная задача. 
Сотрудники руководствуются своим опытом и знаниями, приобретёнными в течение многих лет. 
Руководители предприятий особенно заинтересованы в персональных знаниях, так как их трудно 
получить и представить в явном виде. 

Внедрение системы управления знаниями в практику функционирования организации — 
это перспективное направление обеспечения её устойчивого успеха. Подход, основанный на ме- 
неджменте качества, рассматривает управление знаниями как важнейший элемент менеджмента 
ресурсов (особый вид ресурсов) [3]. 

В общепринятом понимании управление знаниями — это установленный в организации 
чёткий порядок работы с информационно-знаниевыми ресурсами и специалистами в определён- 
ных сферах деятельности. Его цель — с помощью современных информационных технологий об- 
легчить доступ к знаниям и повторному их использованию [5]. В каждой организации вне зависи- 
мости от сферы её деятельности осуществляется непрерывное движение знаний, то есть осу- 
ществляется некий процесс производства, обобщения и распространения знаний. Описание про- 
цессов можно выполнять с применением различных подходов и инструментальных средств, в за- 
висимости от требований к модели в каждом конкретном случае. 

Декомпозиция процесса «Управление знаниями» позволила выделить пять подпроцессов: 
«Поиск знаний», «Анализ знаний», «Физическая структуризация данных», «Организация опера- 
тивного доступа», «Генерация новых знаний». 

В работах [6, 7] рассмотрены основные направления деятельности организаций в сфере 
эксплуатации машин. В ходе исследования были определены процессы, способствующие улучше- 
нию деятельности организации технического сервиса. Чтобы сохранить их и применять в даль- 
нейшем в системе управления знаниями, было решено разработать автоматизированное инфор- 
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мационное обеспечение, которое включает программное обеспечение и базу данных управления 
базового предприятия. 


Программная реализация. Разработанная база данных включает одиннадцать таблиц (рис. 2). 


База данных (БД) проектировалась с помощью программного обеспечения М!сго5ой О се Ассе$$ 
2007 [8]. 
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Рис. 2. Структурная схема базы данных 


Таблица Тор-Геуе! ргосе5ез содержит перечень наименований процессов верхнего уровня, 
а также краткие описания и комментарии к ним. Фрагмент наполнения приведён на рис. 3. 
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Рис. 3. Фрагмент таблицы Тор-Геуе! ргосе5$е5 


Подпроцессы первого уровня представлены в таблице Н/г5Ё /еуе/ ргосе$$ез, которая со- 
держит ссылки на процессы верхнего уровня (рис. 4, а). Аналогичным образом составлены табли- 
цы $есопа[еуе!/ ргосез5$ез (процессы второго уровня) и ТЮ/га_/Геуе!/ ргосез5$ез (процессы третьего 
уровня), которые также связаны с процессами более высоких уровней (рис. 4, 6, в). 

На предприятиях любой сферы деятельности установлены структурные подразделения, 
ответственные за каждый процесс. Они перечислены в таблице БД РерайтепЕ5 (рис. 5). 

Для успешного выполнения процессов необходимо действовать согласно нормативной до- 
кументации соответствующей предметной области. В данном программном обеспечении выделе- 
ны виды (типы) документов (таблица Турез_о!_адоситеп®, возможно их последующее раскрытие 
(таблица Доситепё). Именно поэтому и введены в БД дополнительные таблицы 
Роситепё5 {о _{юор-ЕеуЕ! (документы для процессов верхнего уровня), Роситеп5_ ю_11еуе! (доку- 


менты для процессов первого уровня), Роситептё_ю_2/еуе!/ (документы для процессов второго 
уровня), Роситеп5Ё {о_З/еуе! (документы для процессов третьего уровня). 
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м 

ы = 1  Разрабатывать документацию и управлять ею 1 1 
Ш = 2 Управлять улучшениями и изменениями 1 

[9 + 3  Разрабатывать миссию и стратегию развития 1 4 
м = 4 Управлять финансовой деятельностью 1 5 
Е + 5 Исследовать рынок 2 
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8 + 7 Оценивать удовлетворенность потребителей, выявлять их требования 2 

И = 8  Разрабатывать ценовую политику 3 

Ш + 9  Разрабатывать рекламную стратегию 3 5 
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М + 12  Планировать услуги 4 3 
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Ш = 14 Восстанавливать работоспособность узлов 4 9 
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= 9  Анализировать каналы сбыта 5 6 
+ 10 Анализировать конкурентов ы 6 
+ 11 Осуществлять мониторинг удовлетворенности услугами У 6 
+ 12 Осуществлять мониторинг удовлетворенности продукцией 7 6 
+ 13 Осуществлять мониторинг удовлетворенности решениями по рекламациям 7 6 
+ 14 Осуществлять мониторинг удовлетворенности обслуживанием Я 6 
+ 15 Определить цели предприятия на рынке 8 6 
+ 16 Анализировать механизм ценообразования [2 6 
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Е - Оценивать эффективность и результативность 3 2 
Е к Измерять и наблюдать качество процессов 3 2 
ЕЯ |. Измерять и наблюдать качество услуг 3 2 
+ Я Измерять экономические показатели 3 2 
НН |: Измерять затраты на обеспечение качества 3 2 
Е 9 Проводить самооценку 4 2 
+ 10 Проводить внутренние аудиты 4 2 
+ 11 Анализировать данные д 2 
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+ 15 — Осуществлять предпродажное техническое обслуживание 21 9 
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в) 
Рис. 4. Фрагменты таблиц процессов разного уровня: Н/5Ё /еуе/ ргосе5хес (а); $есопа_[еуе!/ ргосе5$е$ (6); 
Триа_1еуе! ргосе5$е$ (в) 
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Управленческие службы 


Служба качества 
Производственные службы 
Аналитическая служба 


1 
т 
3 
Л 
+ 5 Финансовая служба 
6 Служба маркетинга 
7 Служба доставки 
8 Служба сбыта 
9 Ремонтные бригады 
г 10 — Обеспечивающие службы 
+ 11 Отдел кадров 
+ 12 Служба ПО 
ыы 13 Отдел по охране труда и окружающей среды 
Рис. 5. Фрагмент таблицы Дерагтепё 


Заключение. Разработана база данных для повышения эффективности предприятия техниче- 
ского сервиса. Структуризация процессов системы менеджмента качества является основой для 
создания системы управления знаниями. Успешно применяя систему управления знаниями на 
предприятии технического сервиса в АПК, организация получает новые возможности для соб- 
ственного развития и самообучения. 

Исследования проводятся в рамках исполнения госконтракта № 14.В37.21.0502. 
Библиографический список 

1. Черноиванов, В.И. Управление качеством в сельском хозяйстве: науч. изд. / 
В. И. Черноиванов, А. А. Ежевский, Н. В. Краснощёков. — Москва: ФГНУ «Росинформагротех», 
2011. — 344 с. 

2. ГОСТ Р ИСО 9001—2008. Системы менеджмента качества. Основные положения и сло- 
варь / Федеральное агентство по техническому регулированию и метрологии. — Москва : Стан- 
дартинформ, 2008. — 60 с. 

3. ГОСТ Р ИСО 9004—2010. Менеджмент для достижения устойчивого успеха организа- 
ции / Федеральное агентство по техническому регулированию и метрологии. — Москва : Стандар- 
тинформ, 2011. — 40 с. 

4. Методология функционального моделирования ТРЕРО / Госстандарт России. — Москва : 
ИПК «Издательство стандартов», 2000. — 75 с. 

5. Тузовский, А. Ф. Системы управления знаниями (методы и технологии) / А. Ф. Ту- 
зовский, С. В. Чириков, В. 3. Ямпольский; под общ. ред. В. 3. Ямпольского. — Томск : Изд-во НТЛ, 
2005. — 260 с. 

6. Димитров, В. П. Теоретические и практические аспекты управления процессами в си- 
стеме менеджмента качества / В. П. Димитров, Л. В. Борисова, Б. Б. Жмайлов. — Ростов-на-Дону : 
Издательский центр ДГТУ, 2009. — 169 с. 

7. Димитров, В. П. Построение онтологии технического сервиса в агропромышленном ком- 
плексе / В. П. Димитров, Л. В. Борисова, Б. Б. Жмайлов // Вестник ДГТУ. — 2011. — Т. 11, 
№ 10 (61). — С. 1771-1779. 

8. Процессы управления предприятием технического сервиса в агропромышленном ком- 
плексе (база данных): свидетельство о государственной регистрации № 2012620965 / Н. М. Бога- 
чева [и др.]. — № 2012620756; заявл. 19.06.12; зарег. 19.09.12. 


32 


Вестник ДГТУ. 2012. № 8 (69) 


Материал поступил в редакцию 19.11.2012. 


Вегегепсе$ 

1. СПего!м\апом, \М.Т., Уе7Пеу$Юу, А.А., КгазпозИспеком, М.\. Иргаметуе Каспез/от и 5$е/5Кот 
КРогуау$уе: паисй. 124. [ОцчаЖу тападетепЕ п адисиКиге: 54. риЫ.] Мозсоми: ЕОМУ «Козшогта- 
дгобеки», 2011, 344 р. (п Кизчап). 

2. СОФТ К 150 9001-2008. У$чету тепеагртета Каспе$Ёма. Озпоупууе роогпетуа / 5/омаг 
[ае %апдага К 150 9001-2008. ОцаЖу тападетеп{ зу$етз. Мат рипарез апа уосаб\щагу.] ГЕеа- 
егатоуе адепт о ро {екппсПез$Коти гедийгоуатуи 1 тегооди. [Редега! Адепсу Гог Тесптса! Вед\а- 
Чоп апа Мегоюоду.] Мозсоми: Збапдатогт, 2008, 60 р. (тм Кизчап). 

3. СОФТ К 150 9004-2010. МепеагВтегЕ ауа ао$ЕгВетуа изюусмодо изреква огдатгаёИ. 
[ае %апаага К 150 9004-2010. Мападта Гог {Пе зи$атеа $иссез$ о ап огдатхайопт.] Гедегатоуе 
адетуо ро {екАтспезкКоти гедийгоуатуи 1 тегоюсаи. [Редега| Адепсу Гог Тесйтса| КедщаНоп апа 
Мегооду.] Мо$сом: Збапаатиптогт, 2011, 40 р. (т Кизчап). 

4. Меюдоюсдуа ГипКЁ&юопатодо тодейгоуатуа ТРЕРО. [ТОЕРО Гипсйопа! зтуиавоп теоао]- 
оду.] Госстандарт России. [Зае $ап@ага оЁ Кизча.] Мозсоми: [РК «74ае|55о $Запдацо\у», 2000, 
75 р. (т Кизчап). 

5. Тигом$Ку, А.Е, СпшКом, $.\М, Уатро5Юу, \.7. $$ету иргаметуа гпатуат! (теюду 1! 
(екппо/од!/). [КпомМе4де тападетеп{ зу$етз (те оф$ апа {есппо!о4!е5).] Тотзк: 12а-мо МТЕ, 2005, 
260 р. (т Кизап). 

6. ОитКгом, М.Р., Вой5ома, |.\., ГАтауюом, В.В. Теогейспе$Куе / ргакиспезКуе азрекЁу иргау- 
/ет!уа ргобеззат!/ у 5$ете тепеагбтепа Каспезма. [ТПеогейса! апа ргасИса| азре‹щ5 о{Р ргосе$$ 
соо! п ачаЖу тападетегЕ зу$ет.] Козюу-оп-Обоп: ОУТИ РиЫ. Сегите, 2009, 169 р. (т Визчап). 

7. ОнтКгом, М.Р., Вой5ома, [.М, ГАтауюо\м, В.В. Ро$гоуетуе опю/одй векпгисвезКодо 5егу5а у 
адгорготу$еппот Котр/ек$е. [ВиЙатад фесйтса| зеглсе отооду п адготаи$ па! сотрех.] Ие5М/К 
ог оп 5ваЁе Тесп. Итмегойу, 2011, ма. 11, по. 10 (61), рр. 1771—1779 (т Кизчап). 

8. Водаспема, М.М., еЁ а|!. РгоЁбеззу иргаметуа ргеарпуайует (еКРгиспезКодо 5егуба у ад- 
горготузеппот Котр/ек5е (Бага адаппукП): зидеебо о дожидаг$уеппоу гед/5 гай 
№ 2012620965 [МападетепЕ ргосез$ез о{ {есйтса! зегмсе р!апё т адготаи$па! сотр!ех (да{аБазе): 
За(е гед$гайоп сейЙсае по. 2012620756] 19.09.2012 (т ВКизчап). 


ЗОМЕ 1551Е$ ОМ ТМРКО\УТ1МС АСТТУТТУ ОЕ ТЕСНМТСАТ-$ЕКУТСЕ ЕМТЕВРЕТФЕ 
ТМ АСКОТМОЧЗТВТАЕ СОМРЕЕХ 


Е. М. Вомома, У. Р. ОптНгом, М. М. Водаспема 
(Роп Чае Тесптса! Упмег®Ку) 


5оте 1[55ие5 оп {пе диаШу итргоуетепе о! {Ве зегисез и/Р/сВ аге саптеа оиЁ Бу {Пе епдтееппда сете @гоидй 
[Пе гедогайоп о! {пе ргоМет агеа Кпоилеаде т {пе тгГогтаНоп гезоигсе$ аге сопз!аегеа. ТПе ргосе$ арргоасп 
5 арр/еа аз те Баз/с сопсервоп о! итргоутд етегризе ретогтапсе. ТПе ргосе$5е$ о! {Те епдтеегтд сепёе аге 
аепЕ!ед, {Пе ргосез5$ тодеЕ! о! Те диаШу тападетепЕ зует 15 аеуеореа оп пе! Ба5/5. Тре тГогтайоп $ир- 
рогЕ Гог пе топйоппд, апа°/5, ап теазигетепёз ргосе5ес 15 деуеюреа 0 ипр/етепЕ Те адуатаде$ о! те 
ргосез$ арргоасй т диаШу тападетепеЕ. ТВе Гоипаавоп юг {те аеуеортепЕ о! те кпоиГеаде тападетепе $у5- 
(ет т {Пе епдтее!йпд сепёе 1/5 сгеаед. Тре Кпои/еаде тападетепЕ зу$ет 15 аепЕйеа. ТРе 'Кпоилеаде тап- 
адетепЕ!” ргосез5 аесотро$оп аШои/ей {о аосае Име 5ибргосе55ез. `Зеагсй о! Кпоитеаде, Апа/у55 о 
кпоилеаде, `РВуз/са/ аа гисиптпа, ‘Ассез$ огдатгайоп, `Меи/ Кпоилеаде депегайвоп. Тве аеуеореа аеаВазе 
ПСИДЕ$ ееуеп а 5. $оте о! тет аге ргесетеа т {Ве рарег Гог ис гайуе ригро$еЕз. Те дайаразе Ваз Бееп 
рголецеа {пгоидр М/сго5оЙ. О се Ассе5$ 2007 5оКигаге. Тре аеуеореа тгГогтайоп зиррогЕ 5 И(епдеа {о 5о№е 
те ргоМетх о! тападетепЕ ргосе5ез ипргоуетепЕ Гог {пе адитсиига! епотеептпд сепЁе. п гешигп, ГЕ и! Гп- 
сгеазе за $асНоп оЁ пе соп5итеЕГ®. 

Кеуигогаб. (еспг/са! зегисе, диаШу тападетепЕ зу$ет, ргосес5ез, а аразе. 
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